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ABSTRAK
Robiah, Shamhatur. 2014, SKRIPSI. Judul: Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pengunjung Pada Tempat Wisata Maharani Zoo dan Goa
Lamongan (MAZOLA)
Pembimbing : Irmayanti Hasan, ST., MM
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Pengunjung.
Peningkatan pelayanan merupakan salah satu strategi pemasaran yang
ditekankan sebagai upaya untuk memberikan kepuasan terhadap pelanggan atau
pengguna jasa, adanya keluhan yang dirasakan menjadi hal yang sangat menarik
untuk diteliti. terlebih dengan semakin banyaknya tempat pariwisata yang
menawarkan berbagai macam pelayanan dan fasilitas lengkap untuk memanjakan
konsumen disertai dengan penawaran paket harga yang bervariatif dan kompetitif.
Oleh karena itu penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh
kualitas pelayanan pariwisata (komponen produk wisata ) yang terdiri dari atraksi,
Amenities (fasilitas) dan aksesibilitas terhadap kepuasan pengunjung.
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan survei.
Adapun jumlah sampel sebanyak 100 orang yang diperoleh dari rumus Maholtra,
sedangkan teknik pengambilan sampel menggunakan sampel Non Probability
Sampling Metode pengambilan sampelnya menggunakan Accidental Sampling,
Variabel bebasnya terdiri dari atraksi (X1), Amenities (X2) dan aksesibilitas (X3).
Pengujian instrument menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Sedangkan
metode analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda dengan uji F
dan t.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel atraksi (X1), Amenities (X2)
dan aksesibilitas (X3) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengunjung Maharani Zoo dan Goa Lamongan (MAZOLA). Dan perhitungan
Fhitung 13.214 > Ftabel 2.70 dengan nilai p = 0,000 ≤ 0.05. selain itu nilai koefisien
determinan Adjusted R Square sebesar 0.527 yang berarti besarnya pengaruh
variabel bebas terhadap variabel terikat adalah 52.7%. dan uji parsial (uji t)
diketahui bahwa variabel atraksi (X1) thitung X1 2.235 ≥  ttabel1.98 , Amenities (X2)
X22.201 ≥  ttabel1.98 dan aksesibilitas (X3) X34.477≥  ttabel1.98, yang berarti
semua variabel mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel terikat (Y).
Dengan demikian, dari hasil tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
pariwisata Mazola memiliki pengaruh signifikan baik parsial maupun simultan
terhadap kepuasan pengunjung.
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ABSTRAK
Robiah, Shamhatur. 2014, Thesis . Title : Analysis of Satisfaction Level Of
Quality Service At The Maharani Zoo and Goa Tourism Lamongan (
MAZOLA )
Supervisor : Irmayanti Hasan , ST . , MM
Keywords : Quality Service , Satisfaction , Guest.
Improved service is one of the marketing strategies emphasized in an effort to
provide satisfaction to customers or service users , complaints perceived to be a
very interesting to study . especially with the increasing number of tourist places
that offer a wide range of services and facilities for pampering package offers
consumers accompanied by a varied and competitive prices . Therefore, this study
aims to determine how the effect of the quality of tourism services ( tourism
product components ) that consists of attractions , Amenities ( facilities ) and the
accessibility of visitor satisfaction .
This research is a quantitative survey approach . The total sample of 100 people
were obtained from the formula Maholtra , while sampling technique using
samples of Non-Probability Sampling Methods of sample collection using
accidental sampling , the independent variables consisted of attractions ( X1 ) ,
Everyday ( X2 ) and accessibility ( X3 ) . Tests using the instrument validity and
reliability . While the methods of data analysis using multiple linear regression
analysis with F test and T test.
The results showed that the attraction variable ( X1 ) , Everyday ( X2 ) and
accessibility ( X3 ) simultaneously significant effect on visitor satisfaction and
Goa Maharani Zoo Lamongan ( MAZOLA ) . And calculation of F 13 214 > F
2.70 with p value = 0.000 ≤ 0.05 level. besides the value of the determinant
adjusted R square of 0527 which means that the influence of independent
variables on the dependent variable was 52.7 %. and partial test ( T test ) showed
that the attraction variable ( X1 ) X1 t count ≥ 2,235 ttabel1.98 , Everyday ( X2 ) ≥
X2 2.201 ttabel 1.98 and accessibility ( X3 ) ≥ ttabel 1.98 X3 4.477 , which means
that all variables have a significant influence on the dependent variable ( Y ) .
Thus , these results indicate that the quality of tourism services Mazola has a
significant influence either partially or simultaneously on visitor satisfaction.
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ﺗﺤﻠﯿﻞ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ ﻧﺤﻮ ﻗﻨﺎﻋﺔ اﻟﺰاﺋﺮﯾﻦ : اﻟﻤﻮﺿﻮع. ، اﻟﺒﺤﺚ اﻟﺠﺎﻣﻌﻲ4102.اﻟﺮاﺑﻌﺔ، ﺳﻤﺤﺔ
(ALOZAM)ﻓﻲ ﻣﻮﻗﻊ اﻟﺴﯿﺎح ﺣﺪﯾﻘﺔ اﻟﺤﯿﻮان ﻣﮭﺎرﻧﻲ ﻻﻣﻮﻧﺠﺎن 
إرﻣﺎﯾﺎﻧﺘﻲ ﺣﺴﻦ اﻟﻤﺎﺟﺴﺘﯿﺮ: اﻟﻤﺸﺮف 
.ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ، اﻟﻘﻨﺎﻋﺔ، اﻟﺰاﺋﺮ: اﻟﺮﺋﯿﺴﯿﺔ اﻟﻜﻠﻤﺎت 
ﺗﺮﻗﯿﺔ اﻟﺨﺪﻣﺔ ھﻲ واﺣﺪة ﻣﻦ اﺳﺘﺮاﺗﯿﺠﯿﺎت اﻟﺘﺴﻮﯾﻖ وﺷﺪد ﻛﻤﺤﺎوﻟﺔ ﻧﺤﻮ اﻟﻤﺴﺘﮭﻠﻜﯿﻦ 
ﺧﺎﺻﺔ ﻣﻊ اﻟﻌﺪد .أو اﻟﻤﺴﺘﺨﺪﻣﻲ اﻟﺨﺪﻣﺔ ، وﺟﻮد اﻟﺸﻜﺎوى أﻧﮭﺎ ﻣﺜﯿﺮة ﺟﺪا ﻟﻼھﺘﻤﺎم ﻟﻠﺒﺤﺚ
ت واﻟﻮﺳﺎﺋﻞ اﻟﻜﺎﻣﻠﺔ اﻟﻤﺘﺰاﯾﺪ ﻣﻦ اﻷﻣﺎﻛﻦ اﻟﺴﯿﺎﺣﯿﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﻘﺪم ﻣﺠﻤﻮﻋﺔ واﺳﻌﺔ ﻣﻦ اﻟﺨﺪﻣﺎ
ﻟﺬﻟﻚ، ﺗﮭﺪف ھﺬا اﻟﺒﺤﺚ ﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻛﯿﻔﯿﺔ ﺗﺄﺛﯿﺮ .ﻟﻠﻤﺴﺘﮭﻠﻜﯿﻦ و ﻣﻊ اﻟﺘﻘﺪﯾﻢ أﺳﻌﺎر ﻣﺘﻨﻮﻋﺔ و ﺗﻨﺎﻓﺴﯿﺔ
satilisaFو iskartaاﻟﺘﻲ ﺗﺘﻜﻮن ﻣﻦ(  ﻣﻜﻮﻧﺎت اﻟﻤﻨﺘﺞ اﻟﺴﯿﺎﺣﻲ)ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﺴﯿﺎﺣﯿﺔ 
.ﻧﺤﻮ ﻗﻨﺎﻋﺔ اﻟﺰاﺋﺮﯾﻦsatilibiseskaو ( اﻟﻮﺳﺎﺋﻞ)
ﺷﺨﺼﺎ 001ﻋﺪد اﻟﻌﯿﻨﺔ اﻟﻜﻠﯿﺔ ﻣﻦ وأﻣﺎ . ھﺬا اﻟﺒﺤﺚ ھﻮ اﻟﺒﺤﺚ اﻟﻜﻤﻲ ﺑﻤﺪﺧﻞ اﻟﻤﺴﺢ
noN، وأﻣﺎ ﺗﻘﻨﯿﺔ أﺧﺬ اﻟﻌﯿﻨﺎت ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام ﻋﯿﻨﺎت artlohaMاﻟﺘﻲ ﺗﺤﺼﻞ ﻣﻦ اﻟﺼﯿﻐﺔ
، gnilpmaS latnediccAوطﺮﯾﻘﺔ أﺧﺬ اﻟﻌﯿﻨﺎت ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام gnilpmaS ytilibaborP
satilibiseskaو )2X(seitinemA)1X(iskartaواﻟﻤﺘﻐﯿﺮات اﻟﻤﺴﺘﻘﻠﺔ ﺗﺘﻜﻮن ﻣﻦ 
وأﻣﺎ طﺮﯾﻘﺔ  ﺗﺤﻠﯿﻞ اﻟﺒﯿﺎﻧﺎت .اﺧﺘﺒﺎر اﻵﻟﺔ ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام ﺻﺤﺔ اﻟﻜﺎﻣﻠﺔ واﻟﻤﻮﺛﻮﻗﯿﺔ. )3X(
.tوFاﺧﺘﺒﺎر ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام ﺗﺤﻠﯿﻞ اﻻﻧﺤﺪار اﻟﺨﻄﻲ ﻣﺘﻌﺪدة ﻣﻊ
و )2X(seitinemA)1X(iskartaوﻧﺘﯿﺠﺔ ھﺬا اﻟﺒﺤﺚ ﯾﺪل ﻋﻠﻰ أن واﻟﻤﺘﻐﯿﺮات ﻣﻦ 
ﻣﻦ اﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺔ أﻧﮭﺎ ﺗﺆﺛﺮ ﻛﺒﯿﺮة ﻧﺤﻮ ﻗﻨﺎﻋﺔ اﻟﺰاﺋﺮﯾﻦ ﻓﻲ ﻣﻮﻗﻊ اﻟﺴﯿﺎح )3X(satilibiseska
lebatF > 412.31 gnutihFوﻣﻦ اﻟﺤﺴﺎب (. ALOZAM)ﺣﺪﯾﻘﺔ اﻟﺤﯿﻮان ﻣﮭﺎرﻧﻲ ﻻﻣﻮﻧﺠﺎن 
ﻣﻦ )erauqS R detsujdA(ﻣﺎﻋﺪا ذﻟﻚ ﻧﺘﯿﺠﺔ اﻟﻤﺤﺪد . 50.0 ≤ 000,0 = pﺑﻨﺘﯿﺠﺔ 07.2
72.5
وﺳﮭﻮﻟﺔ اﻟﻮﺻﻮل إﻟﯿﮭﺎ) 2X (، ﻛﻞ ﯾﻮم) 1X (ﻣﺘﻐﯿﺮوأظﮭﺮت اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ أن ﺟﺎذﺑﯿﺔ 
ﻓﻲ ﻧﻔﺲ اﻟﻮﻗﺖ ﺗﺄﺛﯿﺮ ﻛﺒﯿﺮ ﻋﻠﻰ رﺿﺎ اﻟﺰوار و ﻏﻮا ﻣﺎھﺎراﻧﻲ ﺣﺪﯾﻘﺔ ﺣﯿﻮان اﻣﻮﻧﺠﺎن ) 3X (
.اﻟﻤﺴﺘﻮى50.0≥ 000.0= ﻣﻊ ع اﻟﻘﯿﻤﺔ 07.2 F > 412 31 Fوﺣﺴﺎب. )ﻣﺎزوﻻ) 
وھﻮ ﻣﺎ ﯾﻌﻨﻲ أن ﺗﺄﺛﯿﺮ اﻟﻤﺘﻐﯿﺮات اﻟﻤﺴﺘﻘﻠﺔ 72.5 %ﻣﻦ ) 2R (ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﻗﯿﻤﺔ اﻟﻤﺤﺪد
(أظﮭﺮت أن ﺟﺬب اﻟﻤﺘﻐﯿﺮ( ر اﺧﺘﺒﺎر)و اﻻﺧﺘﺒﺎر اﻟﺠﺰﺋﻲ .٪ ﻛﺎن1.45ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺘﻐﯿﺮ اﻟﺘﺎﺑﻊ 
89.1lebatt 102.22X ≥ ) 2X (، ﻛﻞ ﯾﻮم89.1lebatt 532،2 ≥ر اﻟﻌﺪ1X ) 1X
ﻲ أن ﺟﻤﯿﻊ ، وھﻮ ﻣﺎ ﯾﻌﻨ774.43X 89.1lebatt ≥ ) 3X (وﺳﮭﻮﻟﺔ اﻟﻮﺻﻮل إﻟﯿﮭﺎ
وﺑﺎﻟﺘﺎﻟﻲ ، ﻓﺈن ھﺬه اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﺗﺸﯿﺮ . ) Y (اﻟﻤﺘﻐﯿﺮات ﯾﻜﻮن ﻟﮭﺎ ﺗﺄﺛﯿﺮ ﻛﺒﯿﺮ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺘﻐﯿﺮ اﻟﺘﺎﺑﻊ
إﻟﻰ أن ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﺴﯿﺎﺣﯿﺔ ﻣﺎزوﻻ ﻟﮫ ﺗﺄﺛﯿﺮ ﻛﺒﯿﺮ إﻣﺎ ﺟﺰﺋﯿﺎ أو ﻓﻲ وﻗﺖ واﺣﺪ ﻋﻠﻰ رﺿﺎ 
.اﻟﺰوار
